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1.GiRIS
Magqgsad:
Miistari xidmati kodeksinin magsadi misterilarimizin
magazamizda qarsilasa bilacayi potensial problemlari va
filiallarimizin bu problemlar garsisinda neca reaksiya vermali
oldugunu tayin etmakdir.
Osas Dayarlar:
Musteri mamnuniyyati, diristliik, saffafliq, hormat va etibar.
Suar:
Tam keyfiyyat! Tam xidmat! Tam giymat ! Tam taza!

2. Umumi prinsiplar

Diiriistlik va Etibarlihq: A
Mistarilarimizle miinasibatlarimizda har ‘LJ
zaman diiriist va etibarli olmaliyiq. =

Miistari Yonumliiliik: <-?{}?'.>
Mdstarilarin ehtiyaclarini va taleblarini har m

zaman prioritet hesab etmaliyik.

Masuliyyat '
Har bir isci 6z harakatlarina géra masuliyyat

dasimalidir. M




3. Miistari Salamlama Qaydalan

1. Dayismaz giiloriizlii davranig
Mustarilari har zaman gilariizla garsilayin.
Gulimsamak mistari ils ilkin alaganin pozitiv baslamasini tamin
edir.
Mistarilar ile danisarkan goz temasi qurmaqgdan ¢akinmayin.

2. Nazakatli olmaq

* Mistarilari nazakatli va dostcasina bir sakilda salamlayin.

» "Salam, magazamiza xos galmissiniz! Size necs kémak eds
bilaram?" kimi ifadslor istifads edin.

* Misteri yaninda uca sas tonu ila danigsmayin.

« Satis sahasinda oldugunuz zaman saxsi sohbatlar etmayin.

3. Yardim taklifi

* Misterini salamladigdan sonra ona neca komak eda bilacayinizi
sorusun.

* "Siza neca kbmak eda bilaram?" va ya "Na axtarirsiniz?" kimi
suallarla mustarinin ehtiyaclarini anlamaga calisin.

4. 9sas mahsul va kampaniyalar haqqinda malumat verin

* Mustarilori magazada olan asas
mahsullar, yeni galen mahsullar ve
kampaniyalar barads malumat-
landirin.
"Hal-hazirda bu mahsulda endirim
var" va ya "Yeni galan bu mahsul-
lara baxmagq istayarsinizmi?" kimi
takliflar edin.
Kassada miivafig mablag lUzarinda
xiisusi endirim varsa mistariya
mitlaq bu hagda malumat verin.




5. Duigtlincali va yardimsevar davranisg

* Miusterilara gargl hamisa distincali va yardimsevar olun.

* Miustarinin suallarina sabrla cavab verin va ona lazim olan har ciir
yardimi gostarin.

6. Miistariya sabat taklif edin

* Miusteri magazaya daxil olarkan ona alig-verig sabati va ya
arabasi taklif edin.

¢ Misterinin al sabati dolmusdursa araba , arabasi dolmusdursa
yeni bir araba taklif edin.

7. Sabatlarin eve apariimasi.

* Miusgteri ylkli alig-veris etdiyi zaman sabati eve aparmaq
istadiyi taqdirda sexsiyyat vasigasini filialda qoyaraq apara bilar.

Boali,
T asokkiir

edirom.




8. Miistarilara yolu gostarin

* Musterilarin magaza daxilinds rahat harakat etmalari kdmak
edin.

* Musterinin axtardigi mahsulun yerini sorugsdugu zaman,

mustariya misayiat edarak mahsulun yerini gostarin.

9. Nazakatli sagollagsma

* Miusteri magazadan gixarkan yena da nazakatli olun.

* "Bizi segdiyiniz liglin tagakkdirlar!" vo ya "Glintinliz xo$
kegsin!" kimi ifadalarle mustarilari yola salin.

10. Kassa stolunun tamizliyi

* Kassa ve atrafinin daima tamiz olmasina nazarat edin.

Tosokkiirlon [ Bizi segdiyiniz
3“9 olun! dgan tag rlor!




11. Saxsi hislardan uzaq olun

* Miusterilara gargi saxsi hislerden ve emosiyalardan uzaq olun.

* Magaza isgileri mustarilara garsi har zaman obyektiv ve pegekar

miinasibat gostarmalidir. $axsi hislar va emosiyalar xidmat zamani

kanara goyulmalidir. Miistari ile linsiyyatda nazakat, doziimliiliik va

pesakarliq esas prioritetdir. iscilorin saxsi miinasibatlarinin va ya

emosional reaksiyalarinin xidmat keyfiyyatina tasir etmamasi vacibdir.

* Pesakar bir davranis tarzi nimayis etdirin va har zaman nazakatli
olun.

12. Bonus karti

* Miusterilardan bonus karti istifada etmak istayib-istamadiyini
daqiglasdirin.

* Bonus karti yoxdursa mistariys bonus karti alds etmasina
dastak gostarin.

Bali, verin. . Bonus kart.

zohmat dmasa isfagirséniz?




4. Miistari hiiquglan

1. Taza mahsul etibarhihig:

Alinan mahsulda har hansi bir noégsan askar olunarsa yenisi ilo
avazetma va ya mahsulun giymati dayarinda digar mahsulla
avazedilmasina zamanat verilir.

2. Cap xatasi etibarhihig:
Marketimizds ¢ap xatasi ila alagadar har hansi bir mahsulun
giymati ucuz elan edilarsa, bu giymat kassada da kecarlidir.

3. Qiymat etibarhilig:

Marketimizda raf giymati ile kassa cixis giymati fargli oldugda
(barkod, marka adi, 6lgii vahidi migdari eyni olarsa) ucuz olan
giymat kecarlidir.

4. Kassa ceki va ya qabz etibarlilig
Marketimizdas alig-veris edan har bir mustarinin kassa geki va ya
gabz talab etmak hiiququ var.

5. Alinan mahsulun geri gaytarilmasi etibarliligi
Marketimizdan alinan mahsul 14 giin arzinda geri gaytarila bilar.
Bunun Gg¢lin mitlaq kassa ¢eki va ya qabz taqdim olunmalidir
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5. Mustarinin qarsilasa
bilacayi problemlar.

1.M9HSUL MOVCUDLUGU
Hsfad'r.'gim
mohsulu
fapa bilmirom

ENpiRiM

PROBLEM
Miistari axtardigi mahsulu tapa bilmir

REAKSIYA

1) Mustariya yaxinlagib sorgusunu dinlemak.

2) Mahsulun niya olmadigini aydin formada geyd etmak hamin mahsul
sizin filialda satilmirsa SCM ( Super/City/Mini) hagqinda mistariya

malumat vermak.

3) Alternativ mahsullar taklif etmak.

4) Mahsulun na vaxt stokda olacagi barads malumat vermak.

5) Miivafig s6baya mahsul mévcud olmamasi barada malumat vermak.

6) Miistarinin alaga malumatlarini alarag mahsul stokda oldugda ona

malumat vermak.




2. KEYFIYYDTSIiZ MOHSULLAR

istifadaya yararsiz,
kiflanmis, rangi dayismis,
ticari gorlinisu dayismis
mahsullar keyfiyyatsiz
mahsullardir.

PROBLEM

Mustari keyfiyyatsiz mahsul aldigini bildirir.
Yaranmug voziyyat

agan dzr istoyirik. Mosolo

ilo bagle atraflc molumat

REA KSIYA vera bilarsinizmi?
1) Mistaridan mehsulm
hagginda malumat ”‘w

alin va Uzrxahhq edin. ..

2) Mahsulun yenisini
mistariye hadiyya
edarak ddanisini geri
gaytarin.

3) Kiflanmis mahsul
barads aidiyyati
sObaya malumat
verin, anbari va diger
mahsullari yoxlayin.




3. MOHSULUN QAYTARILMASI

PROBLEM

Misteri aldigi mahsulu qaytarmaq istayir.

REAKSIYA d el

e a | gegrarmag
1) Mistarinin \ istayirsiniz?

gaytarma sababini
sorusun ve mahsulu
geri alin.

2) Qaytarma
prosedurlarini (¢ekin
miuiddatinin 14 glinu
ke¢gmamasi, qaytar-
maga uygun mahsul
olmasi) izlayarak
mistariya komak
edin.

3) Mahsulun vaziyyastini yoxlayaraq (mahsulun zads alma-
masl) qaytarma talablarini yerina yetirin.

4) Mistarinin mahsulu gqaytarma sababi filialdan
gaynagqlanirsa (istifadaya yararsiz, kiflonmis) ve mahsulun
filialimizdan alindigina dair siibutumuz varsa (onlayn cek)
mahsulu ¢eksiz geri alarag mistariya komak edin.

5) Mistaridan gayidan mahsulu kontrol etmadan rafs
goymayin. Xiisusan soyuq zancir mahsullari (at, toyuq va

s.) iadaya ayrilmalidir.




4. UZUN NOVBOLOR

PROBLEM

Mdistari uzun ndvbalardan sikayat edir.

REAKSIYA

1) Mistariya lizrxahliq edin va sabr gostardiyinae gora
tosakkiir edin.

2) Kassada 3 va 5 nafardan artiq miistari olarsa ndvbani
siiratlendirmak (iciin alava kassalari agin.

5. MAGAZA TOMINATI

PROBLEM

Mistari magazanin tamizlik ve nizam-intizamindan
sikayat edir.

REAKSIYA

1) Miistariys lizrxahliq edin ve sikayatini dinlayin.

2) Problemi darhal hall etmak liglin tamizlik heyatina
xabar verin.

3) Miistariya problemls maraglandiginizi va darhal tadbir
gorilacayini bildirin.




6. YANLI$ MOHSUL QiYMOTI

PROBLEM

Musteri aldigi mahsulun etiketinin yanlis oldugunu bildirir.

REAKSIYA

1) Filial midirini va ya miavinini gagirin, mistariden mahsulu
yoxlamaq ti¢lin taqdim etmasini xahis edin.

2) Mistari mahsulu gordiyl giymats almaq hiiququna malikdir
mustariya mahsulu refda goriildiyl giymats taqdim edin.

3) Yanlishgi tasdiq etdikdan sonra diizgiin etiketi rafs yerlasdi-
rin.

4) Problemi aidiyyati sobaya bildirin ki, galacakda
tokrarlanmasin.




7. MOHSULUN DUSUB SINMASI
PROBLEM

Mistari mahsulu tasadiifen
yera salib sindirir.

REAKSIYA

1) Sinan mahsulu yigisdirin va
tohlikasizliyi tamin edin.

2) Musteridan alava 6danis
talab etmadan problemi hall
etmaya galisin. e

3) Filial rahbarliyindan mahsu- »
lun garsilana bilib-bilmayacyini| T’ - 3
daqiglasdirin. Va mistariya ‘

bununla baglh malumat verin.

8. MAGAZADA iTiRILMi$ 9SYALAR
PROBLEM

Mustari magazada saxsi agyasini itirib.

REAKSIYA

1) Mustaridan itirilmis agyanin
tasvirini va son gorduy yeri S
sorusun.

2) Magaza isgisina va tohlukasizlik
xidmatina malumat verin.

3) Mustaridan alaga némrasi iste-

yin, asya tapilarsa mustariya xabar
verin va tahvil verin.




9. TEXNiKi PROBLEMLOR
(iT SOBOSINDON QAYNAQLANAN)

PROBLEM [

Mistari texniki
problemlarla qarsilasib.

REAKSIYA

1) Mustaridan problemi
tam dinlayin. (Oxutma
cizahinin islamamasi)

2) Texniki dastok t¢lin
mivafig miitexassisa
yonlandirin.

10. XUSUSI TOKLIFLOR VO ENDIRIMLOR
PROBLEM

Miistari xtisusi taklif ve endirimlardan xabardar deyil.

REAKSIYA
1) Mistariya movecud taklif

va endirimlar haqqinda
malumat verin.

2) Endirim kartlari, kuponlar
va digar takliflari neca alda
eda bilacaklarini izah edin.

3) Mstariysa malumat
brostrleri ve ya kampani-
yalar hagqginda atrafl

malumat verin. m




11. MOHSULUN SAXLANMA SORTLORI

PROBLEM

Mistari mahsulun diizgiin
saxlanilmadigini va ya soyu-
ducuda olmadigini bildirir.

REAKSIYA

1) Musteriya Uzrxahliq edin
va problemin darhal hall
edilacayini bildirin.

2) Mahsulu yoxlayin va
diizglin soraitda saxlayin.

3) Problemi aidiyyati s6baya
bildirin ki, galacakda takrarlanmasin.

12. VAXTI KEGCMi$ MOHSUL ASKARLANMASI

PROBLEM

Mistari vaxti kegmis mahsul
askarlayir.

REAKSIYA

1) Mistaridan tzrxahlig edin ve onun
narahatligini anlayin.

2) Vaxti kegmis mahsulu darhal
musteri gozi 6nlinds rafdan gixarin.
3) Mstariys eyni kateqoriyadan
alternativ mahsul hadiyys edin.

4) Mistari mahsulu alibsa 6danisi
kompensasiya edin.

5) Mudir ve ya muavina bu haqgda
malumat verin.




13. SOYUDUCU PROBLEMI
PROBLEM

Miisteri soyuducudaki mahsullarin isti oldugunu bildirir.

REAKSIYA

1) Mistaridan tUzrxahlig edin va mahsullari yoxlayin.

2) Problemi darhal texniki heyata bildirin va soyuducunun
islak oldugunu yoxlayin.

3) Soyuducudaki mahsullari bagsga bir soyuducuya kogiriin.
Uygun olmayan mahsullari iadaya ayirin ve mustariys taza
mahsul taklif edin.

Mahsullann saxlanma qaydalan

1) Mahsullari diizgiin temperaturda saxlayin (soyuq
mahsullar soyuducuda / dondurucuda, quru mahsullar quru
va sarin yerlarda).

2) Mahsullarin son istifada tarixini miitamadi olaraq yoxlayin
va muddati kegmis mahsullari darhal rafdan iadaya ¢ixarin.

3) Mahsullari
quru, tamiz va
gigiyenik
sortlara uygun
saxlayin.




14. PUL XIRDALANMASI

PROBLEM

Mistari pul xirdalanmasini rica edir.

REAKSIYA

1) Kassada yetari gadar xirda varsa miistari mamnuniyyatini
On tutaraq pulu xirdalayin.

2) Filialda misteri yoxdursa, kassanin yalnizca 6danis
zamani agildigini milayim bir dil ils izah edin.

Hu 100 manate ) l |
xam’at'aga bilarsiniz -
Bali, ﬁcgwm
o]
o

o]




1. GEYIM VO GIGIYENA

1) Temiz va saligali geyim: Iscilarin miivafiq uniforma ve ya
geyimla, tamiz va saligali sakilda ¢alismasi vacibdir. Tiind
rang salvar, klassik ayaqqabi ve asagida geyd olunan unifor-
malara diqgst edilmalidir.

2) Gigiyena qaydalarina riayat: iscilar alcaklardan istifads
etmali, al ve badan gigiyenasi gaydalarina riayat etmalidir.
3) Dirnaqglarin va saglarin tamizliyi: iscilarin dirnaglari ve
saclari har zaman temiz va qaydasinda olmalidir.

4) Soxsi agyalarin saxlanmasi: Saxsi agyalar is sahasinda
saxlanilmamalidir. Onlar xtisusi ayrilmis yerlards saxlanil-

onlik gastronom

Ust geyim
meyva-taravez (sukecirtmaz) o

r

gigiz:rg::;cak kéynak (satici) koynak (kassir) kéynak (polo)




6. Cakili mahsullarla igslayan
iscilarin davranis qaydalan

1. MUSTORI iLO DAVRANIS

1) Dostcasina salamlagma: Miistarilari salamlayin va
onlara neca kdmak edas bilacayinizi sorugun.

"Salam, size neca kdomak eda bilaram?"

2) Pesakar davranis: Mistarilarle pesakar va hormatli bir
sokilda linsiyyat qurun.

3) Sual va talablara cavab: Miistarilarin suallarina aydin va
daqiq cavab verin. Mahsul hagginda malumatli olun.

4) Caki tarazi yaninda daima bir ig¢inin olmasina diggat
edin.

—

~




2. GiGIYENA VO MOHSULUN QORUNMASI

1) Mahsulun gigiyenasi: Mahsullari tamiz ve saglam sarait-
da saxlayin. Gakili mahsullari mistarilara tagdim etmazdan
avval yararlihg middstini diggatle yoxlayin.

2) Tahliikasiz istifada: Mahsullarn mistarilara taqdim
edarken alcaklardan istifada edin va mahsulu birbasa
mustarinin alina taqdim etmakdan ¢akinin.

3) Mahsulun tagkili: Mahsullari diizgiin sakilda yerlasdirin,
zadalanmis va ya vaxti kegmis mahsullari derhal rafdan
gixarin.

4) Saha tamizliyi: is sahasini miitemadi olaraq temizlayin.
Yerda va atrafda olan zibilleri derhal tamizlayin.




3. XUSUSi QAYDALARA RIAYDT
1) Qastronomiya bdlmasi: Cakili gida mahsullari ils islayan

iscilar gida tahlukasizliyi gaydalarina riayat etmali, mahsul-
larin taza ve tahlikasiz olmasini tamin etmalidir.

2) Sirniyyat bolmasi: Sirniyyatlarin ¢akilmasi va
teqdimati zamani diizgiin gigiyena qaydalarina amal
etmalidir. Sirniyyatlari temiz ve zadasiz vaziyyatds
mustarilors teqdim edin.

3) Meyva bolmasi: Meyvalarin tamizliyini va diizgiin
saxlanilmasini temin edin.

Coakili meyvalarin tamizliyina diqgat edin ve mustarilara
saglam meyvalar tagdim edin. Bir saatdan bir olmagla
roflarde meyvalarin yararliligi yoxlanilmali satiga uygun
olmayan mahsullar satisdan ¢ixarilmalidir.




4. MOHSULLARA DUZGUN QiYMaT
ETIKETI VURULMASI.

1) Etiketin lizarina etiket vurulmamasini diggatls yoxlayin.
2) Tarixlar davaml kontrol edin.

3) Etiketladiyiniz mahsullari daima nazaratda saxlayin va
etiketlerin zamaninda yenilanmasina diggat edin.

4) Mustariya mahsul ¢akarkan etiket qiymati ila raf giymati-
nin eyni oldugundan amin olun.

5) Mahsullarin tarixini bilmak Gciin orijinal etiketlarin sax-
lanilmasina diggat edin.

7. Miihafizo xidmati iiciin
qaydalar va davranis kodeksi

1. UMUMI DAVRANIS QAYDALARI

1) Pesakar geyim va goriinis:

» Tahllkasizlik iscileri har zaman mivafiq uniformada ve
temiz geyimda olmalidir.

* Uniforma va vasigaler hamisa goriinan yerds olmalidir.

2) Nazakatli va pesakar linsiyyat:

* Misterilara garsi har zaman nazakatli ve hérmatli olun.

» Sorgulara va sikayatlars sakit , pesokar sakilds cavab
verin.

3) Vazife siiuru:

» Tohliikssizlik iscileri vazife basinda diggatli ve azmls
calismalidr.

* Har hansi stibhali faaliyysti gdozlemlayin ve darhal reaksiya
verin.

4) Soaxsi alagalardan ¢akinma:

* Is vaxti sexsi alagalardan ¢akinin ve yalniz ise fokuslanin.

* Sosial mediadan istifads va saxsi zanglar qati gadagandir.




2. MUSTORININ HOROKOTLORIND
QARSI REAKSIYALAR

1. Subhali faaliyyat
PROBLEM

Mdstarinin subhali harakatlari va ya odurluqg slibhasi.

REAKSIYA
1) Mustarini
diqgatls izlayin,
lakin ona garsi
birbasa midaxila |
etmayin.
2) Zarurat oldug- |/
da, alava tahliiks-
sizlik is¢ilarini va
ya rahbarliyi
malumatlandirin.
3) "Biz sizin tahliikasizliyinizi tamin etmak ti¢lin buradayiq.
Har hansi bir problem varsa, biza bildirin."

2. Miistori ila miibahise
PROBLEM

Mustari va ya digar iscilarle miibahisa.

REAKSIYA

1) Mibahisani sakit ve nazakatli sakilde aradan galdir-
maga c¢alisin.

2) Har iki tarafi da dinlayin va problemi hall etmaya
calisin.

3) "Xahis edirik, sakitlasin. Problemi hall etmays komak
edacayik."




3. Canta ils giris

PROBLEM

Mustari boylk ¢anta va ya baqajla marketa daxil olmaq
istayir.

REAKSIYA

1) Mistariye marketa boyiik canta ile girmayin gadagan
oldugunu nazakstla izah edin.

2) Cantasini saxlanilma tguin olan xtisusi bolmaya yonaldin.
3) Mustariya bu formada bildirin: "Tahliikasizlik magsadile
marketa boylik ¢anta ila giris gadagandir. Zahmat olmasa,
gantanizi ayrilmig xtisusi bolmada saxlayin."




5. igarida sakil cokmak

PROBLEM

Misteri marketds icazasiz sokil gcakmak istayir.

REAKSIYA

1) Subhali bir hal oldugu taqdirds, mistariden sakili na
ugln ¢akdiyini sorusun. Mustari icazs vermadiyi taqdirds,
mustarinin saxsi asyalarina toxunmagq gadagandir.

2) Subhali bir hal varsa, rahbarliyi malumatlandirin.




8. Davranis kodeksins riayat.

Bu davranis kodeksina riayat etmayan is¢i asagidaki
tadbirlar va sanksiyalara maruz qala bilar:

1. Vazifs 6hdaliklari vo masuliyyastlor

* Har bir isci kodeksla tanis olmalidir.

* Buqaydalarin biitiin is¢i terefindan dyradilmasi magaza
mudiri vo miavinlarinin vazifasidir.

Qaydalara riayat edilmamasi halinda, hagqginda sikayat
olunan is¢i haqda arasdiriima aparilmasi magsadi ile
aidiyyati s6baya yonlandirilacakdir.

« Iscinin qaydalar hagqinda malumatl olmamasi halinda, bir
basa tabe oldugu rahbar saxs masuliyyat dasiyacaqdir.

2. Kodeksa riayat

* Qeyd edilen kodeksa riayat “Tamstore” MMC —nin
nazninda faaliyyat géstaran bitlin magdaza isgilarini

* borcudur.

3. Sirkat niifuzuna zarar

* Iscinin amak faaliyysti zamani yol verdiyi bu kodekss zidd
kobud sahvlari miisssisanin ganuni manafeyina va niifuzu-
na ciddi xalal gatirarsa, is¢idan bu zararin 6danmasi taleb
edils bilar.

4. Hiiquqi tadbirlar:

* Misteri sikayatlori asasinda Azarbaycan Respublikasinin
amak ganunvericiliyina va “Miassisa daxili nizam-intizam
pozuntularinin tanzimlenmasina dair prosedur”

* qaydalarina uygun hiiquqi tadbirlar goriils biler.

Bu kodeksin maqgsadi, mlistarilars an yliksak saviyyads xidmat
gostarmak va Tamstore marketlar sabakasinin niifuzunu
qorumaqdir. iscinin bu qaydalara riayat etmasi miitlaqdir va
har bir is¢inin bu qaydalarla tanig olmasi tamin edilmalidir.




g

TAMSTOR

zaman taza va k
mahsullarla tamir

Tamizlik ve Gigiyena Standartlanna Riayst

Marketlarda yiksak tamizlik va
gigiyena standartlarini gorumag,
mustarilarin saglam ve tahlUkssiz
alis-veris etmasini tamin etmak.

oMuisllif hiiquglan “Tamstore” MMC-ya maxsusdur, 2024




